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Oz
Amag ve Onem: Bu caligmanin amaci turizm rehberligi boliimii 6grencilerinin iletisim diizeylerinin
belirlenmesidir. Afyon Kocatepe Universitesinde lisans egitimi goren turizm rehberligi dgrencilerinin
iletisim beceri diizeylerinin belirlenmesine yonelik daha dnce herhangi bir ¢alisma yapilmamistir. Bu
kapsamda turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim diizeylerinin belirlenmesi ve turist rehberligi

meslegini icra edecek kisilerin iletigimlerinin giiglendirmesine katki saglamasi agisindan bu ¢alisma
onemlidir.

Yontem: Arastirma kapsaminda tam sayim yontemi kullanilarak 231 dgrenciden anket teknigi ile
veriler elde edilmistir. iletisim Becerileri Envanteri (IBE), iiniversite dgrencilerinin sahip olduklar
iletisim beceri diizeylerini degerlendirmek amaciyla Ersanli ve Balci (1998) tarafindan gelistirilen
Olcegin kullanildigi arastirmada veriler Eyliil-Kasim 2018 tarihleri arasinda elde edilmistir. Aragtirmada
tanimlayict analizler (siklik, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma teknikleri), giivenirlik
(Cronbach’s Alpha kat sayisi) analizi, t-testi ve Varyans (Anova) analizleri ger¢eklestirilmistir.

Bulgular: Arastirmadan ¢ikan sonuglara gore, turizm rehberligi 6grencilerinin iletigim becerilerinin
yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica yapilan t-testi sonucunda turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim
beceri diizeylerinin diger bireysel 6zelliklerine (cinsiyet, medeni hal, 6grenim durumu (normal ve ikinci
Ogretim), bolimii isteyerek segme) gore incelendiginde 6grencilerin iletisim beceri diizeyleri anlamli
bir farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Smmirhliklar: Yalnizca nicel arastirma tekniklerinin tercih edilmesi, uygulama kapsaminda arastirma
ornekleminin 231 kisi ile sinirlandirilmasi, aragtirmanin sadece belirli bir donemde gergeklestirilmesi,
benzer arastirma sayisinin azligi sebebi ile arastirma sonuglarini kargilagtirma imkanin az olmast bu
arastirmanin temel sinirliliklarini teskil etmektedir.

Anahtar Kelimeler: iletisim, iletisim becerileri, turizm, turizm rehberligi 6grencileri.
Makale Tiirii: Arastirma
Abstract

Purpose and Importance: The aim of this study is to determine the communication level of tourism
guidance students. Studies have not been conducted to determine the communication skill levels of
tourism guidance students undergoing undergraduate education at Afyon Kocatepe University. In this
context, this study is important in terms of determining the communication levels of tourism guidance
students and contributing to the strengthening of the communication of the people who will perform the
tourism guidance profession.
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Methodology: In the scope of the research, data were obtained from the students of Afyon Kocatepe
University Tourism Guidance Department by using the total population sampling method and
questionnaire technique from 231 students. The Communication Skills Inventory (HCI) was used
between September and November 2018 in a survey which was developed by Ersanli and Balc1 (1998)
in order to evaluate the communication skill levels of university students. After applying the obtained
data, descriptive analyzes (frequency, percentage, arithmetic mean, standard deviation techniques),
reliability (Cronbach’s Alpha coefficient) analysis, t-test and Variance (Anova) analysis were
performed.

Findings: According to the results, it was determined that the communication skills of tourism guidance
students were high. In addition, as a result of the t-test, when the communication skills levels of tourism
guidance students were examined according to their other individual characteristics (gender, marital
status, educational status (normal and secondary education), willingly choosing the department), it was
determined that there was not significant difference between the related variables and the
communication skill levels of the students.

Limitations: The main limitations of this study are the fact that only quantitative research techniques
are preferred, the scope of the study is limited to 231 people, the research is conducted only in a certain
period of time, and the possibility of comparing the research results due to the small number of similar
studies.

Keywords: Communication, communication skills, tourism, tourism guidance students.
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21. ylzyil iletisim c¢ag1 olarak adlandirilmaktadir. Dolayisiyla iilkeler,
organizasyonlar, insanlar varliklarmi sirdiirebilmek icin birbirleriyle iletisim kurmak
zorundadirlar. Son yillarda internetin yayginlasmasi, buna bagli olarak da insanlar arasinda
bilgi aligverisinin saglanmasi iletisimi daha énemli bir noktaya tasimustir. iletisim, insanlar
icin hayati 6neme sahiptir. Dolayisiyla sosyal bir varlik olan insanin yagadigi ¢evrede ya da
calistig1 yerde var olabilmesi ¢evresiyle kuracagi iletisime baglidir. Turist rehberleri, kiiltiir
aract olarak ve turistler ile yerel halk arasinda iletisim saglayici olarak Snemli rol
oynamaktadirlar. Turist rehberi yerel halk ve turist arasinda kiiltiir yorumcusudur. Turist ile
yerel halk arasindaki kiiltiir etkilesiminde kritik bir 6neme sahiptir (Tetik, 2006: 23).

Ulkelerin tanitim elgileri olan turist rehberlerinin tasimas1 gereken en 6nemli nitelikler
arasinda disadoniik kisilik yapisina sahip olma, yabanci dili ve ana dili etkili ve akici
konusabilme, beden dilini iyi kullanabilme, iletisim kurma yeterliliklerinin iyi olmasi, iilkenin
yerel ve kiiltlirel degerlerinin dogru bir bigimde tanitiminin yapilmasi, turistlerde iyi bir iilke
imajinin birakilmasi noktasinda 6zellikle turizm rehberligi egitimi alirken 6grencilerin iletisim
becerilerinin gelistirilmesi ve turistlerin karsisinda sunum yaparken dogru tekniklerin
kullanilmas1 ve turistleri etkilemesi igin 6grencilerin iletisim becerilerini arttirici derslere
agirlik verilmesi onem tagimaktadir. Bu nedenle turizm rehberligi egitimi alan dgrencilerin
iletisim becerilerini gelistirmeden turist rehberligi yapmasi pek miimkiin goriinmemektedir.
fletisim anlaminda sorunlar1 olan rehberler/rehber adaylar1 kisa bir zaman iginde islerini
kaybetme riskiyle karsilasacaktir. Bu nedenle dogru ve etkili iletisim anahtar gorevi goriip
hem rehber adaylari icin hem de rehberler i¢in birgok kapinin agilmasina vesile olacaktir.

Son yillarda, turistlerin bireysel tura gore rehber eslikli turlar1 bazi avantajlarindan
dolay1 daha fazla tercih ettigi dikkat gekmektedir. Bu tercih yoniinde turist rehberinin yabanci
dil bilgisi, destinasyon bilgisi, turistlerle igletmeler arasindaki aracilik rolii, rehberin zaman
yonetimi faktori gibi turist rehberinin verdigi birgok hizmet etkili olmaktadir. Turistlerin bu

Kabakulak; Turizm Rehberligi Ogrencilerinin Iletisim Becerileri Uzerine Bir Aragtirma: Afyon Kocatepe
Universitesi Ornegi/A Study on Tourism Guidance Students’ Communication Skills: The Case of Afyon
Kocatepe University

19



i,
W

Turist Rehberligi Dergisi (TURED) & Yil. 2019, Cilt. 2, Say1. 1
Journal of Tour Guiding (JOTOG) & Year. 2019, Volume. 2, Issue. 1

hizmetlerden memnun kalmasi, olumlu algilamalari ve beklentilerini karsilamasi turist
rehberinin iletisim yetenegine dayanmaktadir. Biitlin turist rehberleri aym veya benzer
hizmetleri vermektedirler. Fakat onlar1 birbirlerinden ayiran ve basarili olmalarini saglayan
onemli etmenlerden biri de iletisim becerileridir (Biyiikkuru, 2015). Cilinkdi turist
rehberlerinin s6zIii ya da sozsiiz bir bigimde kuracag iletisim ilk izlenimi olusturacagindan
turistler i¢in de yol gosterici olacaktir. Boylelikle turistler alacaklar1 hizmetin nasil olacagina
dair de fikir edinmelerinde iletisim 6nemli bir rol oynayacaktir.

1. Kuramsal Cerceve

Iletisim kavrami, Latincedeki “communis” sozciigiinden tiiretilmis olan ve Bati
dillerinin ¢ogunda “communication” kavraminin karsiligi olarak kullanilmaktadir (Misirls,
2010: 1). Iletisim, mesajin aktarildig1 bir siirectir. Genel olarak, insan iletisimi sdzlii iletisim
ve sozsiiz iletisim olmak f{izere iki tiire ayrilabilir. Konusma ile yapilan iletisim sozlii
iletisimdir. Sozli iletisim insanin dogustan getirdigi ve zaman iginde 6grendigi dinleme,
konugma, okuma ve yazma becerilerini ifade eder. Sozsiiz iletisim ise, sozlii iletisim
becerilerine ek olarak kisisel konumlandirma, jest ve mimikler, giyim kusam vb. biitiin bunlar
sOzsiiz iletisim kapsanundadir (Hosseyni, 2012: 254). Isleri basarabilmek icin kelimeler dogru
kullanilmalidir. Her kelime insanda farkli duygular ve tepkiler ortaya c¢ikarir. Eger turist
rehberi dogru sozciikleri kullanirsa turistleri hizli bir sekilde etkileyecektir. Bu nedenle
yapamam, miimkiin degil vb. gibi olumsuz kelimeleri kullanmaktan kaginmalidir. Bir turist
rehberi, kelimelerin giicliniin ve turistler iizerindeki etkisinin farkinda olmalidir (Yahyai ve
Tavili, 2006’dan akt. Hosseyni, 2012). Dolayisiyla turist rehberleri turistlerle etkili iletisim
kurmak ve onlar etkilemek i¢in kurduklari iletisimlere ve yontemlerine dikkat etmek
durumundadirlar. Turistler, turist rehberleriyle ilk olarak iletisimlerini g6z kontagiyla saglarlar
ve turist rehberinin kisiligine dair ilk izlenimlerini s6zsiiz iletisim yontemiyle edinirler. Bu
nedenle turist rehberlerinin turistleri etkilemesi ve turistlerde olumlu bir intiba birakmasi
gerekmektedir (Hosseyni, 2012: 254). Turist rehberi meslegi, turizm sektoriindeki en 6nemli
mesleklerden biri olarak kabul edilmektedir. Turist rehberleri, hem tilkeyi hem de iilkede
yasayan tiim insanlar1 temsil eder, iilke insaninin sahip olduklari tutum, gelenek ve fikirleri
yansitirlar (Alshatnawi, 2014: 2). Turist rehberinin turistlerle sozlii iletisimi dikkate alinmasi
gereken ana noktalardan biridir. Rahat konusma sekli, yiiksek sozel beceriler, arzulanan ve
uygun dil tonu, turist rehberini hem arkadaslariyla hem de turistlerle iyi bir iligki kurabilir hale
getirir. Tur rehberi turistlerle iletisim kurma konusunda 6nemli bir yeterlilige sahip olmalidir.
Turistleri kendine ¢ekmeli ve onlarin giivenini kazanmali. Turist rehberi yeteneklerini
turistlerle biitiinlestirerek ve iliski kurarak gosterir (Pond, 1993). Dolayisiyla turistlerle iyi
iletisim kurmak hem turist rehberinin tur boyunca rahat etmesini saglar hem de ¢aligilan
acentenin bilinirligine, ekonomisine, miisteri portfoyiinii arttirmasina katki saglar. Ancak kotii
bir iletisim kuran turist rehberi, acentenin zarara ugramasina, iilkenin ekonomik agidan zarar
gdrmesine, turistlerin aldiklar1 hizmetlerden memnun kalmamasina neden olurlar. Iletisim
aksakliklarinin giderilmesi i¢in iiniversitelerin turizm rehberligi boliimlerinde 6grenim goéren
ogrencilerin temel derslerin yaninda ozellikle etkili iletisim ile ilgili derslerin olmas ileride
ortaya ¢ikabilecek iletisim sorunlarmin &nlenmesinde ve dogru ve bilingli bir iletisimin
kurulmasini da ortaya ¢ikaracaktir.

Daha once turizm sektoriinde hi¢ c¢alismamis, staj yapmamis bir turizm rehberligi
boliimii 6grencisinin turist ile rehber arasindaki iletisimin nasil kuruldugu ve devam ettirildigi,
sofor-rehber iligkisi ya da diger isletmeler ile rehber arasinda iletisimin nasil kurulmasi ve
stirdiiriilmesi gerektigine dair eksikligin olmasi ¢alisma kartinin alinmasindan ve meslege
baslanmasindan sonra rehber igin bir dizi sorunlarla karsilasmasina ve bu sorunlarin nasil
¢Oziime kavusturulmasi gerektigine dair bilgisizlikten dolay1 yeni rehber olmus kisiler igin
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olumsuz mesleki tutumlarin olusmasimma neden olabilmektedir. Bu nedenle iletisim
becerilerinin gelistirilmesi hem emek yogun bir sektor olan turizm i¢in hem de dogrudan
turistlerin iilkeye varisindan ayrilisina kadar turistlerle iletisim kurmak zorunda olun
rehberler/rehber adaylari i¢in ve iilkelerin kendileri i¢in hayati neme sahiptir. Ayrica turizm
rehberligi boliimlerinde egitim alan 6grenciler ve turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerinin
turist rehberlerinin iletisim yeterliliklerini ortaya koymasi ve eksikliklerin giderilmesi, daha
kaliteli turist rehberligi hizmeti verilmesi agisindan énemlidir.

2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin amaci, Afyon Kocatepe Universitesi’nde lisans diizeyinde turizm
rehberligi egitimi alan Ogrencilerin iletisim becerileri diizeylerinin belirlenmesidir. Bu
kapsamda arastirmada su sorulara yanit aranmustir:

» Turizm rehberligi alaninda lisans diizeyinde egitim alan 6grencilerin iletisim
becerileri ne diizeydedir?

> Ogrencilerin iletisim beceri diizeyleri baz1 bireysel &zelliklerine (cinsiyet, yas,
Ogrenim diizeyi (sinif), lise tiirii, bolimii isteyerek secme, meslek hakkinda bilgi
sahibi olma ve ikamet edilen yere gore farklilik gdstermekte midir?

Turist rehberligi meslegi icra edilmesi ¢ok zor bir meslektir. Dogrudan insanla ilgilidir
ve dogru bir iletisim kurmay1 gerektirir. Bu meslegin en belirgin 6zelliklerinden biri de turist
rehberlerinin digsadoniik bir kisilik yapisina sahip olmasi ve iletisim kurabilmesidir.
Dolayisiyla bir turist rehberinin iletisim kurma becerisi, meslegin icrasinda ve miisteri tatmini
yaratilmasinda ve hizmetlerin daha kaliteli olmasindan da 6nemli rol oynamaktadir. Bu
nedenle sektorde calismaya ve turist rehberligi meslegini icra etmeye hazirlanan turizm
rehberligi dgrencilerinin iletisim beceri diizeylerinin belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Afyon
Kocatepe Universitesinde lisans egitimi goren turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri
diizeylerinin belirlenmesine yonelik daha dnce herhangi bir ¢alisma yapilmamistir. Arastirma
bu agidan 6nemlidir. Ayrica turizm rehberligi 6grencilerinin elde edilen bulgular sonucunda
iletisim beceri diizeyleri bilgisi elde edilerek, belirlenen/belirlenecek eksikliklerin
giderilmesine doniik ilgili taraflara (okul yonetimi, 6grenci, 6gretim elamanlari vb.) da 6neriler
getirilmesi miimkiin olabilecektir.

3. Yontem

Arastirmada, verilerin toplanmasinda anket tekniginden yararlanilmistir. S6z konusu
anket, iki boliimden olusturulmustur. ilk béliimde 6grencilerin baz1 kisisel bilgilerinin tespiti
amaciyla 10 (68rencilerin cinsiyet, medeni hal, yas, 6grenim durumu, dgrenim gordiigi sinif,
mezun olunan okul, boliimii isteyerek se¢cme, meslek hakkinda bilgi, gelinen sehir, ikamet
iletisim beceri diizeylerinin tespitinde "Iletisim Becerileri Envanteri" kullanilmustir. fletisim
Becerileri Envanteri (IBE), iiniversite dgrencilerinin sahip olduklari iletisim beceri diizeylerini
degerlendirmek amaciyla Ersanli ve Balci (1998) tarafindan gelistirilen 5°li Likert tipi bir
olgektir. Olgek 1) hicbir zaman, 2) nadiren, 3) bazen, 4) genellikle, 5) her zaman biciminde
stralanmustir. Ilgili 6lgek bilissel (13), duygusal (14) ve davranissal (14) olmak iizere toplam
iic boyuttan olusmaktadir. Arastirmada kullanilan “Iletisim Becerileri Envanterinin” konuyla
ilgili bir cok ¢alismada da Bingdl ve Demir, 2011; Gaskar ve Ozyazicioglu, 2014; Pelit ve
Karagor, 2015; Tutuk vd., 2002) kullanildig1 goriilmiistiir. Arastirmada 6lg¢ek giivenilirligini
belirlemeye yonelik analizler sonucunda, Cronbach Alpha katsayisiin gerek Olcegin
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boyutlari, gerekse genel itibari ile yiiksek sayilabilecek bir degerde oldugu tespit edilmistir.
Olgege iliskin yapilan giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1: Anketin Kapsadig1 Boyutlar ve Geneline Iliskin Gegerlik ve Giivenirlik Analizi

Sonuglart
Faktorler (Boyutlar) ifade Sayis1 | Varyans Oram (%) | Cronbach’s Alfa
Bilissel (Zihinsel) Iletisim Becerileri 13 53,72 ,719
Duygusal (Duyussal) Iletisim Becerileri 14 60,036 ,854
Davranissal Iletisim Becerileri 14 77,902 , 7194
Genel 41 63,886 ,909

Tablo 1°de iletisim becerileri 6l¢eginin boyutlarinin giivenilirlik analizi sonuglarina yer
verilmistir. Olgek {i¢ boyut altinda toplanmistir ve Cronbach’s Alpha kat sayilar1 (0,70-0,90
aras1) ¢ikmistir. Ortaya c¢ikan bu degerler olgegin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu
gostermektedir. Agiklayict faktor analizine gore bilissel iletisim boyutu toplam varyansin %
53,720’sini, duygusal iletisim boyutu toplam varyansin % 60,036’sin1, davranigsal iletisim
boyutu toplam varyansin % 77,902°sini agiklarken, bu iic boyut toplam varyansin %
63,886’s1mn1 aciklamaktadir.

Arastirmanin evrenini Afyon Kocatepe Universitesi'nde lisans diizeyinde turizm
rehberligi egitimi almakta olan 6grenciler olusturmaktadir. Aragtirma 2018 yil1 Kasim ayinda
tam sayim yontemi uygulanarak gerceklestirilmistir. Arastirmada ankete yanit veren turizm
rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeylerinin yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve
beceri diizeylerinin bazi bireysel oOzelliklerine gore farklilik gdsterip gostermediginin
tespitinde skewness ve kurtosis kat sayilar1 kontrol edilmistir. S6z konusu kat sayilarin -2.00
ile +2.00 arasinda olmasi nedeniyle verilerin normal dagildig: tespit edilmistir (Kunnan, 1998;
Shiel ve Cartwright, 2015: 28). Bununla birlikte 6l¢ekteki 1., 10. ve 22. ifadelerin s6z konusu
bu sinirlarin disinda oldugu goriilmiistiir. Ancak 6rneklem sayisi biiyiidiikkge skewness ve
kurtosis kat sayilarinin degerlerinin azalmasi s6z konusudur. Bu durumda histogram tizerinde
dagilimin sekline bakilmasi daha uygundur (Tabachnick ve Fidell, 2013: 81). Buradan
hareketle yapilan degerlendirme sonucunda bu ifadelerin normal dagilim kosuluna uygun
oldugu belirlenmistir.

Verilerin normal dagilim gosterdigi tespit edildiginden testine gore veriler normal
dagilim gosterdigi icin iki faktorlii degiskenler i¢in (cinsiyet, medeni durum, meslek hakkinda
bilgi sahibi olma, meslegi isteyerek segme durumu) t testi, ikiden fazla degiskenler igin (yas,
ogrenim diizeyi (sinif), ikamet edilen yer, gelinen sehir, 6grenim gordiigii lise) tek faktorlii
varyans analizi (ANOVA) kullanilmistir. Sonuglar arastirmanin amaci dogrultusunda
yorumlanarak konuyla ilgili oneriler gelistirilmistir.

4. Bulgular ve Tartisma

Tablo 2’de katilimeilarin bazi bireysel oOzelliklerine iliskin yiizde ve frekans
dagilimlar1 yer almaktadir. Tablo 2'ye gore ankete katilan turizm rehberligi 6grencilerinin
%58,0’1 kadin, %42,0’si erkek olup; %1,7’si evli, %98,3’ii bekardir. Ogrencilerin % 41,6’s1
normal &gretim, %44,6’s1 ise ikinci dgretim grencileridir. Ogrencilerin %42,9’u 1.smnif,
olduklar1 okul incelendiginde %76,2’si Anadolu lisesi, %13,0’{ Diiz Lise mezunu, %19,0’nun
diger liselerden, %2,2’sinin ise Turizm Meslek Lisesi mezunu oldugu bulgular elde edilmistir.
Aragtirmaya katilan Ogrencilerin rehberlik boliimiinii se¢gme durumlar1 incelendiginde
%70,1’inin rehberlik bolimiinii isteyerek segtigi, %29,9’unun ise rehberlik bdoliimiinii
istemeyerek sectigi belirlenmistir. Ogrencilerin %71,4’iiniin meslek hakkinda bilgisi oldugu,
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%27,7’sinin de meslek hakkinda bilgisi olmadig1 saptanmistir. En fazla Afyon Kocatepe
ﬁniversitgsini tercih eden 6grencilerin geldikleri iller degerlendirildiginde %7,8’lik oranla
Istanbul, Izmir ve Afyonkarahisar’in ilk siray1 paylastiklar1 goriilmiistiir.

Tablo 2: Katilimcilarin Bazi Bireysel Ozelliklerine Iliskin Yiizde Frekans Dagilimi

Kisisel Bilgiler (n=231) f % Kisisel Bilgiler (n=231) f %
Cinsivet Kadm | 134 | 58,0 Anadolu | 176 | 76,2
y Erkek | 97 | 420 | Mezun Olunan Diiz Lise 30 | 13,0
. Okul TML 5 | 2,2
Medeni Hal Bvlii | 4 | 17 Diger 19 | 8,2

Bekar | 227 | 98,3

veyee ue 1St€yerek 162 | 70.1
17-19 | 60 | 26,0 Boliimii Secme

Istemeyerek | 69 | 29,9

Yaswniz gg;g 11503 62’32 Meslek Hakkinda Vardi 165 | 71,4

26+ | 8 | 35 Bilgi Yoktu 64 | 27,7

Ogretim Normal | 96 | 41,6 Manisa 20 | 8,7
Durumunuz ] _

Ikinci | 103 | 44,6 Istanbul 18 | 7,8

Gelinen Sehir izmir 18 7.8

Simifiniz 1.Smif | 99 | 429 Afyonkarahisar | 18 | 7,8

2.Smuf | 85 | 36,8 Aydin 13 | 5,6

3. Smuf | 47 | 20,3 Antalya 12 | 5.2

Tablo 3’de katilimcilarin iletisim diizeylerine iliskin goriislerinin yiizde, frekans
dagilimlari ile aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine yer verilmistir. Tablo 3'teki
bulgulara gore Ogrencilerin biligsel boyuttaki iletisim beceri diizeylerindeki “Karsimdaki
kisiyle ayn1 goriisii paylasmasam bile fikrine saygi duyarim” ifadesi (X =4,43) bu boyuttaki en
yiiksek ortalamaya sahip ifade olmustur. Biligsel boyuttaki en diisiik ifade ise, “Karsimdaki
kisinin bana ters diisen duygu ve diisiincelerini yargilamaktan kaginirim” (X=3,55) olmustur.

gore davrandiklari ifade edilebilir.

Duygusal boyuttaki iletisim beceri diizeylerindeki “iletisim kurdugum kimse
tarafindan anlasilmaktan mutluluk duyarim” ifadesi (X=4,53) bu boyuttaki en yiiksek
ortalamaya sahip ifade olmustur. Bilissel boyuttaki en diisiik ifade ise, “Insanlara giivenirim”
(X=2,95) olmustur. Turizm rehberligi 6grencilerinin bu boyutta verdikleri cevaplardan
anlasildig iizere iletisim kurmaya hevesli olduklar1 ve karsida bulunan kisilerle dogru iletisim
kurup anlasildiklarinda bu durumdan hognut olduklari sdylenebilir.

Davranissal boyuttaki iletisim beceri diizeylerindeki “Kisilerin, anlatmak istediklerini
dinlemek i¢in yeterince zaman ayiririm ” ifadesi (X=4,38) bu boyuttaki en yiiksek ortalamaya
sahip ifade olmustur. Biligsel boyuttaki en diisiik ifade ise, “Kiis oldugum birisiyle barigmak
istedigimde ilk adimi atarim (atmaktan ¢ekinmem)” (X=3,49) olmustur. Turist rehberligi
mesleginin en Onemli Ozelliklerinden biri de Oncelikle karsidaki kisilerin dinlenmesi
gerekliligidir. Ciinkii dogru teshis koymanin temel anahtari iyi bir dinleyici olmaktan geger.
“Soz giimis ise siikut altindir.” Atasdzi bu durumu en iyi anlatan ifadelerden biridir.
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Tablo 3: Katilimeilarin iletisim Diizeylerine iliskin Goriisleri

Boyutlar

ifadeler

Hicbir
Zaman

Nadiren

Bazen

Genellikle

Her Zaman

>

SS

f %

f %

f %

f %

f %

BiLiSSEL

Insanlar1 anlamaya
caligirim.

4 17

4 1,7

14 1 61

82 | 355

126 | 54,5

4,40

0,82

Diigiincelerimi baskalarina
tam olarak rahatlikla
iletebilirim (iletmekte
zorluk ¢gekmem).

15 | 65

43 | 18,6

100 | 43,3

71 30,7

3,97

0,89

Dikkatimi karsimdakinin
ilgi alan1 lizerinde
toplayabilirim.

38 | 16,5

101 | 43,7

79 34,2

4,09

0,84

Elestirilerimi karsimdaki
kisiyi incitmeden iletirim.

47 | 20,3

85 | 36,8

88 | 38,1

4,26

2,71

Karsimdaki kisiyle ayni
goriigii paylagsmasam bile
fikrine sayg1 duyarim.

21 | 91

78 | 338

127 | 55,0

4,43

0,71

Karsimdaki kiginin
konusmaya ve dinlemeye
istekli olup olmadigimni
anlamaya caligirim.

22 | 95

83 | 359

123 | 53,2

441

0,71

Dinleyenin anlamaz
goriindiigiinde, iletmek
istediklerimi tekrarlar, yeni
kelimelerle ifade eder,
Ozetlerim.

15| 65

44 | 19,0

85 | 36,8

78 | 33,8

3,91

1,04

Yanlis tutum ve
davraniglarimi kolaylikla
kabul ederim.

12 | 52

19 | 82

56 | 24,2

76 | 329

65 | 281

3,71

1,12

Karsimdaki kisinin bana
ters diisen duygu ve
diistincelerini yargilamaktan
kacinirim.

18| 78

23 | 10,0

52 | 22,5

84 | 364

50 | 21,6

3,55

1,17

Iletisim kurdugum kisinin
eger varsa sorununu
anlamaya calisirim.

18| 78

89 | 385

111 | 481

4,31

0,84

Bagkalari ile iligkilerimi
bozacak ¢ikislar yapmaktan
kagmirim.

11| 48

34 | 147

95 | 411

78 | 338

3,97

1,02

Oneride bulundugum
kisinin Oneriye agik olup
olmadigina dikkat ederim.

44 | 19,0

88 | 381

85 | 36,8

4,06

091

Kendimi kargimdaki kisinin
yerine koyarak, duygu ve
diisiinceleri anlamaya
caligirim.

23 | 10,0

94 | 40,7

103 | 44,6

4,28

0,80

DUYGUSAL

Elestirilere agigim.

10 | 43

59 | 255

80 | 34,6

71 | 30,7

3,87

1,00

Kargimdaki kisiyi dinlerken
ona odaklanirim.

4 17

26 | 11,3

88 | 381

109 | 47,2

4,29

0,83

Insanlari dinlerken
sikilganlik gostermem.

7 3,0

45 | 19,5

94 | 40,7

77 | 333

4,01

0,94

Insanlara giivenirim.

34 | 14,7

49 | 21,2

68 | 29,4

41 | 17,7

33 | 143

2,95

1,26

Kars1 cinsten biriyle iletisim
kurdugumda rahatsizlik
duymam.

40 | 17,3

69 | 299

108 | 46,8

4,15

1,00

Gerektiginde 6ziir dilerim.

25 | 10,8

72 | 31,2

122 | 52,8

4,30

0,90

Cevremdeki insanlara karst
ilgisizlik gostermem.

38 | 16,5

91 | 394

88 | 381

4,09

0,92
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Cogunlukla duygularimdan |, |4 7 | 45| 56 | 48 | 208 | 81 | 351 | 84 | 364 | 399 | 098

eminimdir.

Iletisim kurdugum kimse

tarafindan anlagilmaktan 3 1,3 3 1,3 11 4.8 63 27,3 | 149 | 64,5 | 4,53 0,76
mutluluk duyarim.

Karsimdaki kisiye 6| 26| 8 |35 |30|130]| 64 | 277 | 119 | 515 | 424 | 0,99

giivenmek beni mutlu eder.

Her insan1 olumlu

beklentilerle kargilarim. 8 35 | 17| 74 |5 | 238 | 92 | 398 | 54 | 234|373 | 101

Tletisim kurdugum
kimselerden, bir seyler alir

. 4
ve onlara da bir seyler
verdigimi hissederim.

17 5 22 |41 | 17,7 | 103 | 446 | 76 | 329 | 405 | 0,86

Beni rahatsiz eden
duygularimi iletmekte 8 35 (10 | 43 |55 | 238 | 87 | 37,7 68 29,4 | 3,86 1,00
sikint1 gekmem.

Iletisim kurdugum insanlar
tarafindan anlasildigim 5 2,2 9 3,9 46 | 19,9 | 105 | 455 62 26,8 | 3,92 0,91
hissederim.

Iletisimde bulundugum
insanlardan gelen 6giit ve 3 1,3 7 3,0 38 | 16,5 96 41,6 84 36,4 | 4,10 0,87
onerileri igtenlikle dinlerim.

Konusurken, etkili bir goz

A 5 22 |10 43 | 21| 91 80 | 346 | 112 | 485 | 424 | 0,94
iletigimi kurabilirim.

Kisilerin, anlatmak
istediklerini dinlemek i¢in 4 1,7 2 9 32 | 139 91 394 96 41,6 | 4,38 2,77
yeterince zaman ayiririm,

Karsimdaki kisiye

genellikle s6z hakki 4 1,7 3 1,3 20 8,7 96 41,6 | 103 | 44,6 | 4,28 0,82
veririm.

Bagkalar1 konusurken

sabirsizlanmam, onlarin 6 2,6 3 1,3 40 | 17,3 99 42,9 78 33,8 | 4,06 0,90

sOziinli kesmem.

Konusurken ilk adimi

. 11| 48 | 14| 61 |54 | 234 | 65 | 281 | 84 | 364 | 386 | 1,12
atmaktan ¢ekinmem.

Konusurken agik, sade ve

j diizaiin cil 7 3,0 9 39 |42 | 182 | 101 | 437 | 68 | 29,4 | 394 | 0,95

& | diizgiin ciimleler kurarim.

) lletisimde bulundugum 5|22 | 4| 17 |27 |17 | 80 | 346 | 113 | 489 | 427 | 089
kisinin yiiziine bakarim.

é Dinledigim kisiyi daha iyi

: anlamak igin sorular 6 2,6 4 1,7 43 | 18,6 85 36,8 90 39,0 | 4,09 0,94

/| | yoneltirim.

Insanlarla goriisiirken,
bilerek onlar1 rahatlatacak 6 2,6 11 48 47 | 20,3 97 42,0 68 294 | 391 0,96
seyler yaparim.

Dinlerken karsimdaki
kisinin soziini kesmemeye 5 2,2 4 1,7 38 | 16,5 90 39,0 92 39,8 | 4,13 0,90
Ozen gosteririm.

Kiis oldugum birisiyle
barismak istedigimde ilk
adimi atarim (atmaktan
cekinmem).

24 | 104 | 22 | 95 |68 | 294 | 49 | 212 | 67 | 290 | 349 | 128

Ses tonumu konunun
ozelligine gore 3 1,3 13 5,6 37 | 16,0 80 34,6 95 41,1 | 4,10 0,95
ayarlayabilirim.

Insanlara cevaplamada
zorlanacaklari ani sorular 13 5,6 21 9,1 68 | 29,4 81 35,1 47 20,3 | 3,55 1,08
yoneltmekten kagimirim.

Genel Ortalama 4,04 | 0,52

cevaplarin aritmetik ortalamasi diger ifadelere oranla yiiksek (X=4,34) ¢ikmistir. S6z konusu
veriyle ilgili elde edilen bulgular neticesinde turizm dgrencilerinin insanlar1 anlamaya yonelik
gostermis olduklar1 ¢abanin fazla oldugu ve sektoriin emek yogun yapis1 ve insan iligkilerinin
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yogun oldugu diisiiniildiigiinde elde edilen sonucun sektorde meslek hayatlarina devam etmeyi
planlayan Ogrenciler i¢in fayda getirici bir unsur olacag: ifade edilebilir. Ayrica tablo 3
incelendiginde turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim becerileri diizeyinin yiiksek oldugu
belirlenmistir. Biiylikkuru (2015) tarafindan turist rehberlerinin iletisim becerilerini 6lgtiigi
caligmada turist rehberlerinin iletisim diizeylerinin (X=4,19) yiiksek oldugu anlasilmistir.
Aym sekilde Pelit ve Karagor (2015) tarafindan yapilan ¢alismada turizm Ogrencilerinin
iletisim becerilerinin genel olarak yiiksek oldugu belirlenmistir. Yapilan aragtirmalar ile
turizm rehberligi Ogrencileri {izerine yapilan bu c¢alismanin sonuglar1 paralellik
gostermektedir.

Tablo 4: Ogrencilerin iletisim Diizeylerine Iliskin Yanitlarmin Boyutlar Bazinda ve Genel
Aritmetik Ortalama Degerleri

Boyutlar n X SS.
Biligsel (Zihinzel) Tletisim Becerileri 231 | 4,10 | 0,56
Duygusal (Duyussal) Iletisim Becerileri 231 | 4,00 | 0,57
Davranigsal Hetisim Becerileri 231 | 4,03 | 0,63
Genel 231 | 4,04 | 0,52

Tablo 4’de 6grencilerin iletisim diizeylerine iliskin yanitlarmin boyutlar bazinda ve
genel aritmetik ortalama degerleri yer almaktadir. letisim beceri diizeyleri anket sonuglar
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica boyutlar bazinda incelendiginde elde edilen aritmetik
ortalama verilerinin birbirine ¢ok yakin oldugu ve degerlerin yiiksek oldugu goze
olmasi, 6grencilerin iletisim beceri diizeyi ile sektor iligkisinin bilincinde oldugu bigiminde
yorumlanabilir. Nitekim turizm rehberligi &grencilerinin bu farkindaliga sahip olmalar
meslek hayatlarinda yer edinecekleri isletme agisindan bir avantaj olusturacaktir. Turizm
rehberligi Ogrencilerinin sahip olduklar1 iletisim beceri diizeyleri meslek hayatlarinda
giiven konusunda iletisim siirecinde temkinli davrandiklar elde edilen bulgular arasindadir.
Turizm rehberligi 6grencilerinin giiven duygusu konusunda temkinli davranmalari iletigim
stirecinin saglikli bir bi¢cimde yiiriitiilmesi 6niinde engel olusturabilir. Katilimcilarin dinleme
odakli olduklar1 ve bunun sonucunda iletisim becerileri konusunda konusmak kadar
dinlemenin etkili bir y6n verici oldugunu bilincinde olduklar1 iletisim beceri diizeylerinin
artmasina katki saglayan bir diger etken olarak ifade edilebilir.

Tablo 5’de 6grencilerin iletigim diizeylerine iliskin yanitlarinin meslek hakkinda bilgi
sahibi olma durumlarina gore karsilastirilmasina iliskin gergeklestirilen t-testi sonuglari yer
almaktadir. Tablo 5 incelendiginde meslek hakkinda bilgi sahibi olma durumuna gore
Ogrencilerin bilissel ve davranigsal boyutlarda farkliliklar oldugu ancak, duygusal boyutta
herhangi bir farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Yapilan t-testi analizlerinde, cinsiyetin
biligsel, duygusal ve davranissal iletisim beceri diizeyleri arasinda higbir boyutta farklilik
olmadigr ortaya c¢ikmustir. Pehlivan Baykara, 2005; Erkus ve Giinlii, 2009; Cevik, 2011
tarafindan yapilan calismalarda da cinsiyetin iletisim becerilerinde farklilik olusturmadigi
sonuclarma ulasilmistir. Ote yandan Korkut, 1996; Seker 2000; Durukan ve Maden 2010;
Gol1onii ve Karci, 2010; Kiligoglu, Gedik ve Akhan 2011; Pelit ve Karagor, (2015) tarafindan
yapilan arastirmalarda ise cinsiyete gore iletisim diizeylerinde farklilik oldugu sonucuna
ulasiimistir.
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Tablo 5: Ogrencilerin Iletisim Diizeylerine Iliskin Yanitlarinin Meslek Hakkinda Bilgi
Sahibi Olma Durumlarina Gore Karsilagtirilmasi

Boyutlar Meslek Hakkinda Bilgi n X SS. t p
K I
Duygusal Bilgimyokas. | 64 | 389 | 063 | L8 | 0080
Davramssal BBllllggﬁ;gE‘tla o g:g? 8:?3 2,460 | 0,015*

Genel Bilgim yo. | 64 | 301 | 03 | 2% | 004"
*p<0,05

ozelliklerine (medeni hal, 6grenim durumu (normal ve ikinci &gretim), boliimii isteyerek
secme, meslek hakkinda bilgi sahibi olma durumu) gore farklilik gosterip gostermediginin
belirlenmesi i¢in gerceklestirilen t-testi sonucunda; ilgili degiskenler ile 6grencilerin iletisim
beceri diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir. Pelit ve Karagor
(2015) tarafindan yapilan calismanin sonuglartyla bu caligmanin sonuglart benzerlik
gostermektedir.

konuya iligkin goriisleri arasinda mezun olunan lise tiiriine gore, sinif diizeylerine gore ve
ikamet edilen yere gore anlamli fark olmadigi belirlenmistir. Tutuk, Al ve Dogan (2002),
Bingdl ve Demir (2011)'in konuyla ilgili gergeklestirmis olduklar1 ¢aligmalarinda da mezun
olunan lise tilirline gore Ogrencilerin iletisim beceri diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
olmadigr sonuglar1 ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde Erigiic, Sener ve Eris (2013)'in
calismalarinda, 6grencilerin yag gruplar1 ve devam edilen sinif ile iletisim beceri diizeyleri
arasinda herhangi bir farklilik olmadigi yoniinde bir sonuca ulagilmistir. Yine Dilekman, Bagci
ve Bektas (2008) yapmis olduklar1 aragtirmada 6grencilerin sinif diizeyleri ile iletisim beceri
diizeyleri arasinda bir farklilik olmadigi sonucuna ulasilmigtir. Pelit ve Karagor (2015)’un
yapmis olduklar1 ¢alismada da turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeyleri ile
mezun olunan lise tiir, devam edilen sinif ve ikamet edilen yer (il merkezi vb.) arasinda
herhangi bir farkliliga rastlanmamistir. Yapilan bu ¢aligmalar arastirma sonuglariyla paralellik
gostermektedir.

Yas degiskeninin iletisim beceri diizeylerinde farklilik olusturup olusturmadigi
incelendiginde yas gruplarinin iletisim becerileri arasinda anlamli bir farklilik olusturmadigi
elde edilen bulgular arasindadir. Ote yandan Razi vd. (2009)’de calismalarinda 17-19 yas
grubunun diger yas gruplarindan farklilastigi ve iletisim becerilerinin daha diisiik oldugu
yoniinde goriis belirtmislerdir. Kiligoglu vd. (2011), Pelit ve Karagor (2015) ¢alismalarinda ve
bu calismada elde edilen sonuglara benzer sonuglara ulasilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde, ankete katilim
saglayan Ogrencilerin genel olarak iletisim beceri diizeyleri yiiksek olarak tespit edilmistir.

saglanmasi ve kaliteli hizmetin verilmesi agisindan da 6nem tasimaktadir. Ciinki iletigimin
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olabileceklerine dair bir ipucu sunmaktadir.
Sonuc ve Oneriler

Bu ¢alismada Afyon Kocatepe Universitesinde lisans diizeyinde egitim goren turizm
rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeyleri degerlendirilmistir. Turizm sektoriiniin
rekabetci yapisinin olmasi, emek yogun bir sektér ve mevsimsel 6zellikler tasimasindan dolay1
is glicli devir orani fazla olan bir sektordiir. Dolayisiyla isletmeler daha iyi hizmet verebilmek
icin isletmeye katkis1 daha fazla olan personeli ise almak isteyeceklerdir. Ozellikle acentelerde
calisan turist rehberlerinin turizm sezonu boyunca ise ¢ikma giin sayisinin fazla olmasi birgok
yeterlilik ve becerinin yani sira iletisim becerilerinin de gelismis olmasini gerektirmektedir.
iletisim becerilerinin gelistirilmesine katki sunmasi da meslege baslayacak olan 6grenciler i¢in
onemli bir avantaj olacaktir.

Gergeklestirilen bu arastirmanin bulgularina gére Afyon Kocatepe Universitesi’nde
Degerlendirme Olgegi" puan ortalamalarmn yiiksek oldugu, iletisim becerisinin meslek
hakkinda bilgisi olma degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigi, diger degiskenlere
bagli olarak anlamli bir farklilik gostermedigi saptanmistir. Buradan hareketle ¢alisma
sonucunda elde edilen bulgular bize iletisim kavramimin gelistirildigi Ol¢lide turizm
faaliyetlerinin daha saglam temel iizerine atilacagini gostermistir. Turizm rehberligi ile
iletisim arasindaki iligki diisiiniildiigiinde; iletisime verilen 6nemin arttirilmasi ile rehberlerin
tercih edilebilirligi arasinda paralel gelisen bir baglanti oldugu sdylenebilir.

Turizm rehberligi 6grencilerinin diger bireylerle iletisim kurarken kullandiklari
iletisim yontemleri, okuma aligkanliklar1 ve kendilerini 6zgiirce ifade etmeleri hem giinliik
hayatlarinda hem de is hayatlarinda onlara yeni rotalar gizecektir. Dogru ve etkili iletisim daha
kaliteli cevre ve is hayatinin Oniinii agacaktir.

Konuyla ilgili olarak 6gretim kurumlarina getirilebilecek oneri, turizm sektorii igin
belirleyici etken olan iletisim kavrami iizerine yapilan c¢aligmalar arttirilmali ve 6gretim
kurumlari turizm rehberligi 6grencilerinin iletisim beceri diizeylerini gelistirmeye yonelik
miifredat diizenlemeleri yapmasi, 6grencilerin teorik egitimden ¢ok pratik uygulamalara
agirlik vermesi, stajlarda 6grencilerin kendilerini daha iyi taniyabilmesi i¢in uygun ortamlarin
sunulmasi, topluluk Oniinde sunum yaptirilmast vb. gibi uygulamalarin daha 6n plana

becerilerini gelistirmek i¢in gerekli bilimsel kanitlara dayali bir egitim programi hazirlanabilir.

Bu alanda benzer ¢alisma yapmak isteyen arastirmacilara verilebilecek Oneri ise
Ogrencilerin iletisim beceri diizeyleri ile farkli degiskenler arasindaki iliski veya etkilerin neler
oldugu konularinda arastirmalar gercgeklestirilebilir. Ayrica 6zellikle diger tniversitelerin
turizm rehberligi boliimlerinde okuyan dgrencilerin iletisim beceri diizeyleri de arastirilabilir
ve liniversitelerdeki rehberlik boliimleri arasinda kiyaslama yapilmasi saglanabilir. Bununla
birlikte, iletisim becerileri ile ilgili sorunlar ortaya konulabilir ve bu sorunlara ¢éziim Snerileri
getirilebilir. Ayn1 zamanda iletisim becerileri ile alakali olarak ilgili kurum ve kuruluslara
gelecekte yapilacak/yapilmasi diisiiniilen ¢aligsmalara bu ¢alismanin sonuglar fikir verebilir.
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